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Kualitas perusahaan sangat berpengaruh bagi perusahaan jasa, karena 
dengan adanya pelayanan berkualitas maka kebutuhan pelanggan akan 
terpenuhi dengan baik. Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang 
diharapakan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Ada dua faktor yang bisa mempengaruhi kualitas 
pelayanan yaitu : pelayanan yang diharapkan atau expected service dan 
persepsi manajemen atau disebut dengan management perception. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan TB Kresna Jaya berdasarkan 
gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.  
Metode analisis yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 
metode SERVQUAL. Subyek penelitian adalah para konsumen TB Kresna 
Jaya yang pernah datang paling tidak 2 kali di TB Kresna Jaya Semarang, 
dengan harapan mereka akan memberikan pendapat yang lebih tepat mengenai 
pelayanan dari TB Kresna Jaya Semarang saat ini dengan jumlah sampel 
sebanyak 100 responden. 
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa 
selisih rata-rata skor persepsi dengan harapan sebesar 2,856. Dengan demikian 
gap dimiliki bersifat positif, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 
layanan yang dihasilkan oleh TB Kresna sudah baik dan perlu dipertahankan. 
Dengan memberikan kepuasan besar kepada pelanggan, perusahaan pun 
memperoleh beberapa keunggulan dalam bersaing sehingga peluangnya 
memperoleh keuntungan menjadi lebih besar. 
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